



Выпускная квалификационная работа по теме «Инструменты 
обеспечения конкурентной стратегии организации сферы услуг (на 
материалах ООО «Техавтоцентр»)» содержит 73 страницы текстового 
документа, 20 рисунков, 20 таблиц, 15 приложений, 50 использованных 
источников, 14 листов графического материала.  
КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТЬ, КОНКУРЕНТНОЕ 
ПРЕИМУЩЕСТВО, КОНКУРЕНТНАЯ СТРАТЕГИЯ. 
Объектом исследования данного проекта является ООО 
«Автотехцентр». Предмет исследования – конкурентоспособность 
организации «Автотехцентр». Предметом защиты является разработанный 
проект по достижению организацией долгосрочной конкурентоспособности. 
Цель исследования - разработка инструментов обеспечения 
конкурентной стратегии организации ООО «Автотехцентр». 
Задачи: 
 Провести анализ уровня конкурентоспособности организации; 
 Выбрать стратегию развития и предложить программно-целевой 
подход по ее реализации 
  Сформировать проект по достижению конкурентоспособности 
организации. 
Во второй части исследования составлена организационно-правовая 
характеристика предприятия, проведена оценка уровня 
конкурентоспособности организации ООО «Техавтоцентр». В рамках SWOT-
анализа были изучены сильные, слабые стороны, возможности и угрозы 
развития и определена оптимальная стратегия развития организации. 
По итогам исследования предложена программа достижения 
долгосрочной конкурентоспособности ООО «Техавтоцентр» за счет решения 
задач по совершенствованию управлением организацией, оптимизацией 
управления основными средствами организации и разработки инструментов 
обеспечения конкурентной стратегии. Проведена оценка социально-
экономической и организационной эффективности проекта, доказана 








ВВЕДЕНИЕ ....................................................................................................  3 стр. 
1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ОБЕСПЕЧЕНИЯ КОНКУРЕНТОСПОСОБ-
НОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ СФЕРЫ УСЛУГ ............................................... 5 стр. 
1.1 Понятие конкурентоспособности современного предприятия .......... 5 стр. 
1.2 Стратегическое планирование в обеспечении конкурентоспособности ор-
ганизации сферы услуг ................................................................................. 12 стр. 
1.3 Современные инструменты разработки и реализации конкурентоспособ-
ной стратегии ................................................................................................. 17 стр. 
ЗАКЛЮЧЕНИЕ ............................................................................................. 66 стр. 















* 2 и 3 главы ВКР изъяты в соответствии с постановлением УС ТЭИ № 5 от 




Современная экономика характеризуется наличием многих предпри-
ятий-конкурентов, среди которых есть как мелкие предприятия, так и боль-
шие сети предприятий. Организациям, для того чтобы продолжать своё 
функционирование, необходимо иметь конкурентные преимущества и обла-
дать конкурентоспособностью. Обеспечение конкурентоспособности являет-
ся одной из важнейших стратегических задач любого предприятия. На уро-
вень конкурентоспособности влияет большое число факторов, поэтому руко-
водитель обязан разбираться в многообразии инструментов обеспечения кон-
курентной стратегии организации, чтобы при необходимости применять их. 
В сфере услуг применение инструментов более затруднительно, чем в произ-
водственной, поскольку в данной сфере невозможно иметь материальное 
конкурентное преимущество. 
Актуальность данной работы обусловлена многообразием инструмен-
тов обеспечения конкурентной стратегии и их важностью для поддержания 
высокого уровня конкурентоспособности организации сферы услуг. 
Целью данной работы является разработка инструментов обеспечения 
конкурентной стратегии организации ООО «Автотехцентр». 
Объект исследования – организация ООО «Автотехцентр». 
Предметом изучения является конкурентоспособность организации 
ООО «Техавтоцентр». 
Для достижения поставленной цели необходимо выполнить следующие 
задачи: 
1. Изучить теоретических аспектов понятия «конкурентоспособ-
ность», выявление особенностей конкурентоспособности предприятий сферы 
услуг и стратегического планирования конкурентоспособности; 
2. Рассмотреть деятельность организации ООО «Техавтоцентр», 
провести анализ ее внешней и внутренней среды; 
3. Выявить слабые и сильные стороны организации, а также воз-
можности и угрозы; 
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4. Провести анализ конкурентоспособности организации; 
5. Разработать комплекс задач по достижению долгосрочной конку-
рентоспособности организации; 
6. Оценить социально-экономическую эффективность от реализа-
ции разработанного проекта. 
Предметом защиты является разработанный проект по достижению 
долгосрочной конкурентоспособности организации. 
Первая глава данной выпускной квалификационной работы посвящена 
теоретическим аспектам понятия «конкурентоспособность», особенностям 
конкурентоспособности предприятий сферы услуг, особенностям стратегиче-
ского планирования конкурентоспособности организации, а также рассмот-
рены инструменты обеспечения конкурентной стратегии организации. 
Во второй главе данной работы приведена организационно-правовая 
характеристика организации ООО «Техавтоцентр», проанализирована внут-
ренняя и внешняя среда, а также построен конкурентный профиль организа-
ции. 
В третьей главе предложены мероприятия по достижению долгосроч-
ной конкурентоспособности организации, а также дана их социально-
экономическая эффективность. 
Данная выпускная квалификационная работа состоит из введения, 3 
глав, заключения, списка использованной литературы и приложений. Работа 





1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ОБЕСПЕЧЕНИЯ КОНКУРЕН-
ТОСПОСОБНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ СФЕРЫ УСЛУГ 
1.1 Понятие конкурентоспособности современного предприятия 
Современная рыночная экономика характеризуется многообразием 
предприятий и организаций. В России за последнее десятилетие наметилась 
тенденция к увеличению числа предприятий малого бизнеса, что обусловле-
но их государственной поддержкой. Такой рост способствует повышению 
конкурентной борьбы предприятий, действующих в одной сфере. Для того 
чтобы не только противостоять конкурентам, но и просто выживать, пред-
приятие должно обладать конкурентоспособностью. Рассмотрим подходы к 
понятию «конкурентоспособность» различных авторов. 
Таблица 1 – Подходы к определению «конкурентоспособность» 
Автор Определение 
А Б 
Дж. Блэк.  Способность организаций конкурировать на 
рынках товаров и услуг [9] 
Л. И. Лопатников.  Свойство хозяйственной единицы, а также то-
вара или услуги: способность, преодолев барь-
еры для входа в рынок, выступать на этом 
рынке, выдерживая конкуренцию других ана-
логичных субъектов рыночных отношений, а 
также товаров и услуг. [27] 
Грэхэм Бетс. Способность экономики удовлетворять возрас-
тающий совокупный спрос и поддерживать 
экспорт. [7] 
Словарь терминов антикризисного 
управления, 2000.  
Полнота удовлетворения совокупных требова-




Окончание табл. 1 
А Б 
  предпринимателю получение определенной 
нормы прибыли. [43] 
Толковый словарь «Инновационная дея-
тельность». Термины инновационного 
менеджмента и смежных областей (от А 
до Я) 
Способность выигрывать в конкурентной 




Способность организации осуществлять свою 
деятельность в условиях рыночных отношений 
и получать при этом прибыль, достаточную 
для научно-технического совершенствования 
производства, стимулирования работников и 
поддержания продукции на высоком качест-
венном уровне. [20] 
Анализ определений конкурентоспособности, данных разными автора-
ми, позволил выделить наиболее важные особенности рассматриваемого по-
нятия: 
 
Рисунок 1 – Особенности конкурентоспособности предприятий [16] 
Несмотря на различия в формулировках, общая черта конкурентоспо-
собности предприятия, выделенная большинством авторов – это способность 
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осуществлять деятельность и предлагать продукцию или услуги, привлека-
тельные для потребителей, в условиях конкуренции и получать при этом 
прибыль. 
Особенностью конкурентоспособности предприятий сферы услуг яв-
ляются элементы, из которых она состоит - качество, цена, послепродажный 
сервис, маркетинг [15] При этом одни факторы определяют конкурентоспо-
собность продукции и напрямую влияют на ее изменение, другие обеспечи-
вают конкурентоспособность продукции. 
Также конкурентоспособность предприятий сферы услуг обладает ря-
дом других особенностей: [22] 
 поддержание уровня конкурентоспособности возможно только с 
проведением её периодической количественной оценки; 
 необходимость сочетания интересов потребителей и товаропро-
изводителя. 
 конкурентоспособность является относительным параметром, ко-
торый выявляется в сравнении с конкурирующим субъектом; 
 привязка к конкретным условиям конкретного рынка в опреде-
ленный период времени; 
 возможность влияния на конкурентоспособность организации; 
 динамический характер – уровень конкурентоспособности меня-
ется во времени. 
Управление конкурентоспособностью предприятий сферы услуг со-
пряжено со следующими особенностями функционирования организаций в 
данной сфере, которые необходимо учитывать при управлении организацией: 
[12] 
- местоположение организации сферы услуг, в первую очередь, опреде-
ляется местоположением потребителей; 




- сложность оценки эффективности работы работников, поскольку низ-
кая производительность может быть обусловлена отсутствием спроса со сто-
роны потребителей, а не плохой работой работника; 
- календарное планирование работ организации зависит, в основном, от 
потребителей; 
-субъективное измерение качества услуг; 
- производственные мощности обычно рассчитываются по «пиковому» 
спросу со стороны потребителей, а не по среднему уровню спроса; 
- необходимость для работников владения навыками общения с потре-
бителями. 
На конкурентоспособность организации влияют внешние и внутренние 
факторы. 
Внешние факторы конкурентоспособности приведены на рисунке 2. 
 
Рисунок 2 – Внешние факторы конкурентоспособности организации [14] 
Выделим наиболее значимые внешние факторы конкурентоспособно-
сти организации: [14] 
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 конкурентоспособность отрасли; 
 экономические и организационно-административные формы и 
методы государственного регулирования поведения производителей в отрас-
ли и покупателей 
 характеристики спроса на товары/услуги организации (величина 
и динамика спроса, требования рынка к цене и качеству товаров, эластич-
ность спроса по цене и уровню доходов); 
 случайные события (технологические прорывы, колебания цен на 
ресурсы, значительные изменения на мировых финансовых рынках, полити-
ческие решения своего и зарубежных правительств); 
 конкурентная среда и уровень конкуренции; 
 развитость и конкурентные преимущества отраслей (предпри-
ятий), которые обеспечивают предприятие необходимыми ресурсами, мате-
риалами и информационными средствами. 
Вторая группа факторов конкурентоспособности – внутренние факто-
ры. Данная группа факторов характеризует собственный потенциал органи-
зации по обеспечению собственной конкурентоспособности. Внутренние 
факторы делятся на следующие группы:  





Структурные прогрессивность производственной структуры предприятия 
совершенство организационной структуры предприятия, позволяющее 
осуществлять вертикальную и горизонтальную интеграцию по производ-
ству конкурентного товара 
миссия организации в части содержания и реализации оригинальной идеи 
повышения конкурентоспособности товаров 





Окончание табл. 2 
А Б 
 зрения обеспечения на их основе конкурентоспособности товара 
уровень регулирования производственных процессов в целях достижения 
конкурентных преимуществ организации 
уровень унификации и стандартизации выпускаемой продукции 
сила конкуренции на входе и выходе производственной системы 
совершенство информационной и нормативно-методической базы управле-
ния конкурентоспособным производством 
Ресурсные уровень эффективности использования трудовых, материальных, нематери-
альных и финансовых ресурсов 
доступ к качественному дешевому сырью, топливу и другим материальным 
ресурсам 
сила конкуренции среди поставщиков и их конкурентоспособность 
Техниче-
ские 
уровень качества изготовления товаров 
удельный вес патентованных товаров, технологий, оборудования 
Управлен-
ческие 
уровень конкурентной стратегии организации 
 
уровень конкурентоспособности менеджмента 
уровень функционирующей системы управления качеством продукции в ор-
ганизации 
уровень организации поставок сырья, материалов и комплектующих изделий 
уровень сертификации продукции и систем, их соответствие международ-
ным стандартам ИСО-9001-2001 
Экономи-
ческие 
показатели рентабельности продукции, производства, капитала и продаж 
финансовая устойчивость функционирования организации 
скорость оборачиваемости всех видов материальных ресурсов 
доля экспорта наукоемких товаров 
Таким образом, формами проявления конкурентоспособности органи-
зации являются преимущества в использовании трудовых и производствен-
ных ресурсов технического, технологического, структурного и маркетинго-
вого характера; в стимулировании спроса на продукцию данной организации; 
сравнительно низкая себестоимость и высокое качество продукции; адаптив-
11 
 
ность и гибкость организации в условиях рыночной неопределенности и 
предпринимательского риска; соответствующая государственная политика в 
области защиты и регулирования конкуренции или поддержки товаропроиз-
водителей. 
Для того, чтобы организация была конкурентоспособной, она должна 
обладать конкурентными преимуществами. Конкурентное преимущество – 
это комплекс факторов, позволяющих организациям выгодно отличаться от 
своих конкурентов. [47] В настоящее время существует классификация кон-
курентных преимуществ по нескольким признакам. 





По способу достижения преимущества 
Преимущества низкого 
порядка 
Предполагает использование дешевых ресурсов. Данный вид 
преимущества очень неустойчив и легко может быть потерян 
либо вследствие роста цен и заработной платы, либо при ис-
пользовании конкурентами таких же дешевых ресурсов, т. е. 




Уникальность продукции и/или технологии, оптимальная 
маркетинговая структура, организация производства, хоро-
шая репутация организации. Такое преимущество сложно по-
бороть конкурентам. 
По природе возникновения 
Абсолютные Обусловлены благоприятными природными и климатически-
ми условиями, дешевизной и легкодоступностью сырья. [44] 
Относительные Достигаются за счет обладания высокими технологиями, ин-
новациями и зависят от эффективности принятия управленче-
ских решений. [8] 




Окончание табл. 3 
А Б 
Реальные Факторы внутренней и внешней среды субъекта, по которым 
организация уже превосходит конкурентов 
Потенциальные Факторы внутренней и внешней среды субъекта, по которым 
организация может превзойти конкурентов в ближайшей или 
более отдаленной перспективе при выполнении определен-
ных условий 
При этом всё многообразие конкурентных преимуществ можно разде-
лить на следующие виды (см. рис. 2). 
 
Рисунок 3 – Виды конкурентных преимуществ [37] 
Говоря о предприятии сферы услуг, следует отметить, что наиболее 
эффективным конкурентным преимуществом для него будет являться орга-
низационное, поскольку именно от умелого управления предприятием сферы 
услуг зависит возможный спрос на продукцию или услуги предприятия, в то 
время как ресурсное и технико-технологическое преимущества не могут дать 
существенного лидерства над конкурентами. 
1.2 СТРАТЕГИЧЕСКОЕ ПЛАНИРОВАНИЕ В ОБЕСПЕЧЕНИИ 
КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ СФЕРЫ УСЛУГ 
Сфера услуг является чуткой к изменениям спроса и потребностей на-
селения. Поэтому для устойчивого развития и функционирования организа-
циям данной сферы необходимо чутко реагировать на перечисленные изме-
нения. Также в условиях рыночной экономики организации вынуждены вес-
ти конкурентную борьбу с другими организациями за часть рынка. Эта борь-
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ба обуславливает необходимость формирования определенных конкурент-
ных преимуществ, а также выработки стратегии по обеспечению конкуренто-
способности. Стратегия обеспечения конкурентоспособности должна соот-
ветствовать ряду требований, на основе которых составлен алгоритм разра-
ботки стратегии (см. рис. 3), который включает в себя три основные фазы – 
фаза подготовки, фаза построения и фаза реализации стратегии. 
Таблица 4 – Характеристика фаз разработки стратегии обеспечения конку- 
 рентоспособности [28] 
Наименование фазы Характеристика 
А Б 
Фаза подготовки Проведение анализа привлекательности рынка; определение фак-
торов, оказывающих влияние на интенсивность конкуренции. 
Фаза построения Определение конкретных потребностей клиента. 





Определение целей и мис-
сии 
 Определение стратегии предпри-
ятия 
   
Определение целей кон-
курентной борьбы 
 Анализ привлекательности рын-
ка и определение интенсивности 
конкуренции на нем 
   
Формирование перечня факто-
ров внутренней среды, оказы-
вающих влияние на конкурен-
тоспособность предприятия 
 Формирование перечня факторов 
внешней среды, оказывающих влия-
ние на конкурентоспособность пред-
приятия 
   
 Определение потребности клиента  
   
Процессный подход  Маркетинговый 
подход 











ностей и угроз для 
развития 
   









   
ДА             НЕТ 
   
Производство  Развитие продукта 









   
 Удовлетворение потребности клиента  
НЕТ    
 Результат, полученный от 
внедрения стратегии, является 
удовлетворительным? 
 
                     ДА 
Корректировка стратегии обеспечения конкурентоспособности с учетом реакции конкурентов 
Рисунок 4 –Алгоритм разработки стратегии обеспечения конкурентоспособности [48] 
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Выбор стратегии конкурентного обеспечения зависит от того, какими 
ресурсами располагает организация. М. Портер выделил 3 базовые стратегии 
конкуренции.  
 
Рисунок 5 – Базовые стратегии конкуренции [38] 
Отличие базовых стратегий обеспечения конкурентоспособности за-
ключается в том, какое преимущество организация выбрала главным. Для то-
го, чтобы сделать этот выбор, необходимо знать: [29] 
 какому типу конкурентного преимущества следует отдать пред-
почтение (внутреннему или внешнему); 
 какое преимущество легче защищать на конкретном рынке. 
Характеристику стратегий оформим в виде таблицы. 





Организация пренебрегает различиями в сегментах и обращается ко 
всему рынку сразу с одним и тем же товаром. В центре внимания всей 
стратегии – создание внутреннего конкурентного преимущества, ко-
торое может быть достигнуто более высокой производительностью и 
эффективной системой управления издержками. Основой конкурент-
ного преимущества для лидеров по издержкам являются более низкие 
полные издержки производства по сравнению с конкурентами. Пре-
имущество по издержкам приносит доход до тех пор, пока конкурен-
ты не предпримут агрессивных попыток снизить цены и увеличить за 
счет этого свой объем продаж. Достижение лидерства по издержкам 
обычно означает низкие издержки производства относительно конку-








Организация пытается быть единственным, кто предлагает покупа-
телям дополнительные преимущества в товаре, которые они хотят ви-
деть, и постоянно поддерживать эти преимущества. 
По характеру направления можно выделить инновационную и 
маркетинговую стратегию дифференциации. Инновационная страте-
гия дифференциации – это реальная дифференциация, связанная с 
производством действительно различающихся товаров с использова-
нием различных технологий. Здесь дифференциация затрагивает не 
только саму продукцию, но и реализуемую технологию, что требует 
учета фактора научно-технического прогресса.  
Маркетинговая стратегия дифференциации предполагает достиже-
ние конкурентных преимуществ созданием отличительных свойств, 
связанных не с самим продуктом, а с его ценой, упаковкой, методами 
доставки (товары на дом, книга почтой и т.д.); размещением, продви-
жением, послепродажным обслуживанием (гарантии, сервис и т.п.); 





Организация ориентирована на узкую часть рынка. Целевой сегмент 
или ниша могут быть определены исходя из географической уникаль-
ности, особых требований к использованию товара или особых харак-
теристик товара, которые привлекательны только для отдельного ре-
гиона. Цель состоит в том, чтобы лучше выполнить работу по обслу-
живанию покупателей целевого сегмента. В данной стратегии можно 
достигнуть преимущества, если иметь более низкие, чем у конкурен-
тов издержки на заданной рыночной нише, иметь возможность пред-
ложить потребителям данного сегмента что-то отличное от конкурен-
тов.  





Рисунок 6 – Условия выбора и реализации конкурентной стратегии [49] 
Таким образом, организация сферы услуг может выбрать подходящую 
ей конкурентную стратегию, с учетом особенностей внутренней и внешней 
среды. Также организация может сменить стратегию при изменении условий 
как внешней, так и внутренней среды. 
1.3 СОВРЕМЕННЫЕ ИНСТРУМЕНТЫ РАЗРАБОТКИ И РЕАЛИ-
ЗАЦИИ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОЙ СТРАТЕГИИ 
Для того чтобы организация могла реализовать конкурентоспособную 
стратегию, ей необходимо воспользоваться инструментами разработки и реа-
лизации конкурентоспособной стратегии. Даррел Ригби, директор Bain & 
Company в Бостоне, выделяет следующие инструменты. 
 
 
Рисунок 7 – Инструменты обеспечения конкурентной стратегии организации 
 [21] 
К инструментам стратегического планирования относятся следующие: 
Стратегическое планирование – это управленческий процесс создания 
и поддержания стратегического соответствия между целями предприятия, его 
потенциальными возможностями и ситуацией на рынке, а также прогнозиро-
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вание финансовой деятельности предприятия на длительный период [42]. Без 
использования данного инструмента невозможно развитие организации, по-
скольку на этапе стратегического планирования задаются цели и выбираются 
способы их достижения организацией на ближайшее будущее. 
Стратегическое планирование основывается на миссии и видении орга-
низации. 
Миссия и видение – инструменты, определение которых является пер-
востепенной задачей при стратегическом планировании. 
Миссия организации - философия и предназначение организации, 
смысл ее существования на рынке, отличие организации от остальных орга-
низаций. Философия организации определяет ее культуру и социальные цен-
ности. Предназначение организации характеризуется целями и задачами, для 
реализации которых организация осуществляет свою деятельность.  
Обычно в миссии провозглашаются:  
- социальные обязательства и гражданская ответственность перед об-
ществом; 
- принципы отношения к различным группам общественности, к окру-
жающей среде и т.д. [42] 
Видение, в отличие от миссии, - это руководящая философия организа-
ции, обоснование существования фирмы, не сама цель, а скорее, чувство ос-
новной цели фирмы. То есть видение – это идеальная картина будущего, то 
состояние, которое может быть достигнуто при самых благоприятных усло-
виях.[31] 
Стратегии роста - направления развития организации, предполагающие 
постоянное повышение уровня показателей предыдущего периода ее дея-
тельности. Стратегия роста разрабатывается на основе данных, полученных 
путем анализа, проведенного на трех уровнях: [13] 
1. выявление возможностей интенсивного роста; 
2. рассмотрение возможностей интеграции организации с другими эле-
ментами маркетинговой системы отрасли; 
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3. диверсификационный рост - анализ возможностей организации за 
пределами отрасли. 
Сценарное планирование – часть стратегического планирования, за-
ключающаяся в исследовании внешней среды организации на наличие клю-
чевых неопределенностей и предопределенных элементов и комбинировании 
их для формулирования альтернативных сценариев будущего. [19] 
Инструменты управления процессами в организации: 
Бенчмаркинг - методика проведения измерений и анализа, которая мо-
жет использоваться организацией для поиска передового опыта внутри орга-
низации и вне ее с целью улучшения своей деятельности. Бенчмаркинг при-
меним к стратегии и политике, операциям, процессам, продукции и органи-
зационным структурам. [4] Для проведения бенчмаркинга выбирается орга-
низация с лидирующими позициями на рынке. При этом компания может не 
являться конкурентом, а действовать на других рынках.  
Аутсорсинг - организационное решение о передаче на договорной ос-
нове непрофильных функций (процессов, направлений деятельности) сто-
ронним организациям, которые обладают соответствующими техническими 
и/или управленческими знаниями и средствами в какой-либо области. [32] 
Ключевая компетенция - ограниченная и основная комбинация матери-
альных (финансовых, технических), нематериальных (маркетинговых, ин-
формационных) и человеческих ресурсов, позволяющих организации доби-
ваться рыночного успеха и предоставлять потребителям фундаментальные 
выгоды. Основная задача каждой организации заключается в трансформации 
ее материальных и нематериальных ресурсов в ключевые компетенции. 
Ключевые компетенции организации являются основой для создания её ус-
тойчивых конкурентных преимуществ. [18] 
Программа менеджмента изменениями - это структурный подход к пе-
реводу организаций, команд и индивидов из текущего состояния в желаемое 
будущее состояние с целью расширения прав и возможностей сотрудников, а 
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также принятии и поддержке изменения в их текущем бизнес-окружении. 
[10] 
Сбалансированная система показателей эффективности деятельности 
является методикой общей оценки деятельности организации, предназначен-
ной для анализа эффективности работы организации по достижению страте-
гических целей. Задает структуру анализа деятельности в четырех направле-
ниях:  
- показатели работы с клиентами/заказчиками; 
- финансовые показатели, отражающие рост и прибыльность компании 
для с точки зрения акционеров; 
- показатели роста и развития организации, определяющие развитие 
инновационного климата и поддержки организационных преобразований; 
- показатели эффективности внутренних бизнес процессов, которые ве-
дут к удовлетворению потребностей как клиентов компании так и ее акцио-
неров. [45] 
Тотальное управление качеством (ТУК) - это способ достижения удов-
летворенности потребителя путем включения всех служащих в изучение то-
го, как надежно производить и доставлять качественные продукты и услуги. 
[41] Целью ТУК является улучшение внутреннего и внешнего удовлетворе-
ния потребителя через контроль тотального качества. К этой цели организа-
ция идёт через ТУК. 
 
Рисунок 8 – Структура тотального управления качеством [24] 
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ТУК состоит из трех компонентов:  
 команда по качеству;  
 качество в повседневной работе; 
 управление курсом. 
Четыре принципа ТУК: удовлетворение потребителя, уважение к лю-
дям, управление через данные и «Планирование - Выполнение - Проверка - 
Действия после проверки» (ПВПД). 
Реинжирингом бизнес-процессов называют фундаментальное переос-
мысление и радикальное перепроектирование бизнес-процессов для дости-
жения максимального эффекта производственно-хозяйственной и финансово-
экономической деятельности, оформленное соответствующими организаци-
онно-распорядительными и нормативными документами. Реинжиниринг ис-
пользует специфические средства представления и обработки проблемной 
информации, понятные как менеджерам, так и разработчикам информацион-
ных систем. 
Смысл реинжиниринга бизнес-процессов в двух его основных этапах: 
[23] 
 определение оптимального (идеального) вида бизнес-процесса (в 
первую очередь основного); 
 определение наилучшего (по средствам, времени, ресурсам и т.п.) 
способа перевода существующего бизнес-процесса в оптимальный. 
Анализ акционерной стоимости. Акционерная стоимость организации – 
это совокупный потенциальный доход акционеров, выражаемый в получае-
мых дивидендах и повышении балансовой стоимости акций. [30] 
Для менеджмента организации измерителем акционерной стоимости 
предприятия является соотношение ожидаемого свободного денежного пото-
ка и средневзвешенной стоимости капитала. 




– денежный поток на разработку и/или внедрение информационной 
системы; 
– денежный поток, связанный с эксплуатацией информационной сис-
темы; 
– воздействие информационной системы на денежную оценку риска 
деятельности организации в целом (средневзвешенную стоимость капитала 
предприятия). [33] 
Процессно-ориентированный подход. Суть процессно-
ориентированного подхода заключается в том, что каждый сотрудник обес-
печивает жизнедеятельность конкретных бизнес-процессов, непосредственно 
участвуя в них. Обязанности, область ответственности, критерии успешной 
деятельности для каждого сотрудника сформулированы и имеют смысл лишь 
в контексте конкретной задачи или процесса. Горизонтальная связь между 
структурными единицами значительно сильнее. Вертикальная связь "началь-
ник - подчиненный" слегка ослабевает. Чувство ответственности сотрудника 
качественно меняется: он отвечает не только за те функции, которые на него 
возложил начальник, но и за бизнес-процесс в целом. Функции и результат 
деятельности параллельных структурных единиц для него важны. Ответст-
венность за результат бизнес-процесса в целом подталкивает его к ответст-
венности перед коллегами, такими же участниками бизнес-процесса, как он 
сам. [50] 
Процессно-ориентированная структура управления подойдет и прине-
сет ощутимую выгоду крупным организациям, существующим в условиях 
динамичного, активно развивающегося рынка с наличием здоровой конку-
ренции. Такую модель управления целесообразно внедрять в организациях, 
которым присущи, например, массовые операции с физическими лицами, 
большой поток однотипных операций. 
В области управления персоналом используются следующие инстру-
менты обеспечения конкурентной стратегии: 
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Корпоративная культура - свод наиболее важных положений деятель-
ности организации, находящих выражение в совокупности социальных норм 
и ценностей, разделяемых большинством работников. Определяется миссией 
и стратегией развития организации. Компоненты культуры организации:  
 принятая система лидерства; 
 действующая система коммуникации; 
 стили разрешения конфликтов; 
 положение индивида в организации; 
 принятая символика: лозунги, организационные табу, ритуалы. 
[20] 
Оплата по результатам - форма заработной платы, основанная на объе-
ме выполненной работы. Обычно такая оплата складывается из сумм, полу-
ченных на основе ставок за нормативную производительность и доплат за её 
превышение. Рассчитывается как на базе индивидуальной производительно-
сти, так и групповой. [11] 
Управление знаниями - процесс, направленный на превращение знаний 
и способностей персонала в новые возможности эффективного достижения 
целей организации и организационного развития, интеллектуального потен-
циала организации — в конкретное преимущество перед конкурентами. 
Управление знаниями предполагает: создание среды, в которой воспроизво-
дится интеллектуальный продукт организации, сохранение знаний персонала, 
оценку (аудит) имеющихся знаний, рост интеллектуального и творческого 
потенциала персонала, организацию эффективного поиска, мобилизации и 
применения знаний. Результаты управления знаниями организации относятся 
к стратегическим и долговременным, поскольку они характеризуются высо-
кой адаптационной способностью, обеспечивающей адекватную реакцию ор-
ганизации на изменение внешней среды и носят долговременный характер. 
[47] 
К инструментам обеспечения конкурентной стратегии, связанным с 
клиентами, относят следующие: 
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Сегментация клиентов предполагает разделение рынков на группы 
клиентов по общему признаку и предусматривает разный подход к продажам 
и сервису в зависимости от того, к какому сегменту относится клиент. [6] 
Сегментация клиентов может основываться по следующим признакам: 
 по географии размещения клиентов; 
 по поведению клиентов (открытия и переходы по ссылкам, недавние 
или частые покупки); 
 сегментация на основе предыдущего сотрудничества; 
 на основе данных уже существующих клиентов. 
Измерение уровня удовлетворенности клиентов. Высокий уровень 
удовлетворенности клиентов – залог эффективности организации, поэтому 
необходимо периодически оценивать уровень удовлетворенности клиентов. 
Оценка удовлетворенности происходит путем сбора информации непосред-
ственно от клиента. 
Управление отношениями с клиентами - это комплекс бизнес-
процессов организации по взаимодействию с клиентами (партнерами и 
контрагентами), ориентированный на повышение уровня продаж, обеспече-
ние эффективности маркетинговых акций, улучшение уровня обслуживания 
заказчиков и построение долгосрочных и доверительных отношений с клиен-
тами. 
Управление отношениями с клиентами, как правило, включает решение 
следующих задач: [17] 
 изучение рынка и потребительской активности, оценка спроса и 
потребностей клиентов; 
 вывод на рынок новых продуктов и услуг; 
 планирование и проведение целевых маркетинговых кампаний; 
 обслуживание клиентов: оформление сделок и поддержание от-
ношений с заказчиками; 
 планирование и прогнозирование продаж; 
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 разработка и реализации программ лояльности; 
 обработка клиентских запросов: коммерческих, сервисных, рек-
ламационных и пр. 
К инструментам, используемым организациями совместно, относят: 
Стратегические альянсы - соглашение двух или более независимых ор-
ганизаций о кооперации для достижения определенных коммерческих целей, 
а также для получения синергии объединенных и взаимодополняющих стра-
тегических ресурсов компаний. 
Интеграция цепочки поставок заключается в синхронизации усилий не-
скольких сторон (производителей, поставщиков, дистрибуторов, дилеров и 
клиентов) для достижения непрерывного обмена информацией, товарами и 
услугами через границы организаций. [34] 
Команды слияния – группы высших руководителей из двух сливаю-
щихся организаций, нацеленные на нахождение синергии по продажам и 
производству. 
Венчурное финансирование - финансирование новых организаций и 
новых видов деятельности, которые традиционно считаются высоко риско-
ванными, что не позволяет получить для них финансирование в виде банков-





В первой части бакалаврской работы были рассмотрены теоретические 
аспекты конкурентоспособности. Были изучены труды Р. А. Фатхудинова, А. 
Г. Мокроносова, А. С. Головачева, М. Портера и других авторов. Анализ оп-
ределений конкурентоспособности, данных разными авторами, позволил вы-
делить наиболее важные особенности рассматриваемого понятия: 
 конкурентоспособность – это привлекательность продукции для 
потребителя, мера возможности быть проданной; 
 величина, задаваемая при создании новой продукции; 
 отражает степень удовлетворения требований потребителя; 
 характер предъявляемых требований зависит от вида продукции; 
 конкурентоспособность – это относительная величина, получае-
мая при сопоставлении с аналогичной продукцией основных конкурентов по 
техническим, экономическим, эксплуатационным характеристикам в опреде-
ленный промежуток времени. 
Главной особенностью конкурентоспособности организаций сферы ус-
луг является зависимость её планирования от поведения потребителей. 
Также был рассмотрен алгоритм разработки стратегии обеспечения 
конкурентоспособности и 3 базовых стратегии, выделенных М. Портером. 
Для того чтобы организация могла реализовать конкурентоспособную 
стратегию, ей необходимо воспользоваться инструментами разработки и реа-





В данной работе были рассмотрены теоретические аспекты конкурен-
тоспособности организации сферы услуг и способы её обеспечения. Были 
изучены труды Р. А. Фатхудинова, А. Г. Мокроносова, А. С. Головачева, М. 
Портера и других авторов. Анализ определений конкурентоспособности, 
данных разными авторами, позволил выделить наиболее важные особенности 
рассматриваемого понятия: 
 конкурентоспособность – это привлекательность продукции для 
потребителя, мера возможности быть проданной; 
 величина, задаваемая при создании новой продукции; 
 отражает степень удовлетворения требований потребителя; 
 характер предъявляемых требований зависит от вида продукции; 
 конкурентоспособность – это относительная величина, получае-
мая при сопоставлении с аналогичной продукцией основных конкурентов по 
техническим, экономическим, эксплуатационным характеристикам в опреде-
ленный промежуток времени. 
Главной особенностью конкурентоспособности организаций сферы ус-
луг является зависимость её планирования от поведения потребителей. 
Также был рассмотрен алгоритм разработки стратегии обеспечения 
конкурентоспособности и 3 базовых стратегии, выделенных М. Портером. 
Для того чтобы организация могла реализовать конкурентоспособную 
стратегию, ей необходимо воспользоваться инструментами разработки и реа-
лизации конкурентоспособной стратегии. 
Во второй главе была рассмотрена организационно-правовая характе-
ристика организации ООО «Техавтоцентр», созданной в 2001 году как офи-
циальный дилер по продаже запасных частей к автомобилям КАМАЗ. В 2007 
выдано свидетельство официального дилерского центра ОАО «КАМАЗ» по 
реализации автомобилей, главной задачей которого является обеспечение 
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своих клиентов автомобилями марки КАМАЗ и НЕФАЗ, а так же гарантий-
ным, сервисным обслуживанием и запасными частями к ним. 
Также был проведен анализ внешней и внутренней среды организации 
ООО «Техавтоцентр». В результате STEP-анализа внешней среды были вы-
явлены угрозы и возможности для организации. Анализ внутренней среды 
помог выявить слабые и сильные стороны организации. На основе получен-
ных данных был проведен SWOT-анализ, в результате которого было выяв-
лено, что для реализации намеченных целей компании ООО «Техавтоцентр» 
целесообразно придерживаться стратегии центрированной диверсификации, 
т.е. оставить существующий бизнес в центре, но при этом создать новые на-
правления деятельности исходя из сильных сторон и возможностей органи-
зации. 
С целью оценки уровня конкурентоспособности был построен конку-
рентный профиль организации ООО «Техавтоцентр». Полученные результа-
ты свидетельствуют о достаточно высоком уровне конкурентоспособности 
рассматриваемой организации. Однако показатели роста фондоотдачи, рен-
табельности продукции и темпа роста оборачиваемости дебиторской задол-
женности получили оценку ниже среднего. При отсутствии внимания к пере-
численным показателям организация рискует в перспективе уменьшить зна-
чение конкурентоспособности и по другим показателям. 
В третьей главе данной работы в целях повышения эффективности дея-
тельности организации и минимизации негативного эффекта от выявленных 
слабостей была разработана программа мероприятий, главной целью которой 
является создание условий долгосрочной конкурентоспособности.  
Основными направлениями деятельности организации ООО «Техавто-
центр» в рамках реализации данной программы являются совершенствование 
управления организацией, оптимизация управления основными средствами 




В рамках разработки инструментов обеспечения конкурентоспособно-
сти организации было решено оптимизировать использование уже сущест-
вующих (поддержание имиджа, PR), а также внедрить новые, такие как рек-
лама, логистика, мерчандайзинг. 
В результате оптимизации инструментов обеспечения конкурентоспо-
собности организации ожидаются следующие эффекты: 
1. Повышение уровня конкурентоспособности организации. 
2. Улучшение имиджа организации. 
3. Повышение интереса к организации. 
4. Оптимизация путей доставки товара до организации и до потребите-
лей. 
5. Привлечение новых клиентов. 
6. Сокращение расходов на доставку товара на 5%. 
7. Повышение суммы продаж на 10% в год. 
Также было рассмотрено влияние от реализации программы на эффек-
тивность системы управления. Согласно экспертным оценкам, после реали-
зации разработанного проекта наблюдается увеличение эффективности сис-
темы управления по различным показателям, которое приведет к увеличению 
средней оценки эффективности системы управления с 0,63 до реализации до 
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